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ABSTRACT 
 
The purpose of this research is to find contribution of service quality towards building customer 
satisfaction, and the contribution of service quality towards customer loyalty, and the contribution of both 
service quality and customer satisfaction towards customer loyalty simultaneously, and find out whether 
there is any contribution of customer satisfaction to customer loyalty. The type of research used is 
associative survey and the analysis technique used is path analysis. The data are obtained through a 
survey with questionaire as the main instrument. This questionnaire is distributed to customers of Indosat 
BlackBerry ISATBB community. Results showed that there are positive and significant contributions of 
service quality towards customer satisfaction, customer satisfaction to customer loyalty, and service 
quality to customer loyalty all directly or indirectly. 
 




Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kontribusi kualitas pelayanan terhadap 
membangun kepuasan pelanggan, dan kontribusi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, dan 
kontribusi baik kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan secara 
simultan, dan mencari tahu apakah ada kontribusi apapun kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan. Jenis penelitian yang digunakan adalah survei asosiatif dan teknik analisis yang digunakan 
adalah analisis jalur. Data diperoleh melalui survei dengan kuesioner sebagai instrumen utama. 
Kuesioner ini didistribusikan kepada pelanggan dalam komunitas Indosat BlackBerry ISATBB. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa ada kontribusi positif dan signifikan dari kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan semua secara langsung ataupun tidak langsung 
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